USTOMER MONITOR® Operatori a Skupiny

IT monitoring and management tool PUbllkovanO z CUStom.er Monltor
(https://customermonitor.cz)

Operéator je konto pre pracovnika, ktory pomocou CM spravuje priradenych zdkaznikov / poditace a
rieSi poziadavky pouzivatelov. Zdkaznikov mu prideluje spravca a pre jedného zadkaznika méze byt
pridelenych viac operatorov s urcenim hlavnej zodpovednosti (volba hlavny technik). Je na
rozhodnuti Spravcu ¢i moéze Operdtor vidiet aj pocitate a ostatné objekty od nepriradenych
zdkaznikov. Podrobné nastavenia pre rézne typy pristupov a prav pre operatorov su popisané v texte
nizsie.

Vytvorenie konta Operatora

Role Operéatorov

Zaradovanie Operatorov do Skupin
Oprévnenia

Popis délezitych poloziek v Profile Operéatora
Posielanie SMS pre Operatora zdarma

Vytvorenie konta Operatora

Konto Operdtora méze vytvorit iba jeho Spravca. K vytvoreniu konta treba stlacit tlacidlo ‘Pridat’ v
‘Admin zéna -> PouZzivatelia -> Operétori a Skupiny’.

Role Operatorov

CM mé preddefinované role Operatorov, ktoré definuju zdkladnu Urover opravneni, aby ste nemuseli
vSetko pracne definovat v Opravneniach. Je prispésobeny aj menej zvyklym roliam s extrémami.
Napriklad externym spolupracovnikom, ktori majd v CM vidiet len urcité pocitace a konfiguracie
sluzieb na c¢itanie, k inym objektom majui mat plny pristup, v C-Desku maju u nejakého zdkaznika
moznost citat vSetky poziadavky, ale u iného len svoje plnenia, u iného ma mat pristupné vsetky
plnenia na poziadavkach, na ktorych robil. CM je v tomto ohlade silny a prispésobi sa vam.

Technik reguldrny - Typ pouzivatela je urCeny pre technika, ktory navrhuje a aj riesi technické
problémy samostatne. Operator ma predvolene pristup v technickej Casti CM ku vSetkym
zdkaznikom a pocitatom. Administratorské funkcie sd dostupné podla opravneni. V C-Desku
predvolene vidi vSetky poziadavky a len svoje plnenia. M& pravo ukoncovat vsetky poziadavky, dalsi
pristup k plneniam a ponukdm poZziadavky ma podla pridelenych opravneni.

Technik obycajny - Typ pouzivatela je urCeny pre operdtora, ktory vybavuje poZiadavky svojich
pridelenych zdkaznikov, pocitacov a mo6ze k nim ¢&itat technické informécie. Operator ma pristup v
technickej ¢asti CM len k svojim pridelenym zdkaznikom a pocitacom. Administratorské funkcie su
dostupné podla opravneni. V C-Desku vidi poziadavky, ktoré zadal, riesi alebo ich mé notifikované a
poziadavky ostatnych riesitelov podla opravneni. Pristup méa predvolene len k svojim plneniam.
Pristup k ponukam a dalsim plneniam ma podla pridelenych opravneni.

Helpdesk nadriadeny - Typ pouzivatela je urCeny pre manazéra, ktory kontroluje plnenia
pozZiadaviek zdkaznikov a kontroluje zadané ponuky. Operator nema pristup k technickej ¢asti CM. V
C-Desku predvolene vidi vSetky poziadavky, ale nemo6ze upravovat niektoré hodnoty zadané od
Specialistu. Pristup ma ku vSetkym plneniam na Citanie. Pristup k ponukdm a k plneniam na zapis mé
podla pridelenych opravneni.

Helpdesk Specialista - Typ pouzivatela je urCeny pre operatora, ktory vybavuje poziadavky
vSetkych zdkaznikov a pripravuje prvotné navrhy na ponuky. Operator nema pristup k technickej
Casti CM. V C-Desku predvolene vidi vsetky poziadavky, ale nevidi citlivé manazérske informacie
(napr. ceny v ponukach). Pristup mé predvolene len k svojim plneniam. Pristup k ponukdm a dalsim
plneniam ma podla pridelenych opravneni.

Helpdesk obycajny - Typ pouzivatela je urleny pre operdtora, ktory vybavuje poziadavky svojich
pridelenych zékaznikov. Operator nema pristup k technickej ¢asti CM. V C-Desku vidi poziadavky,
ktoré zadal, rieSi alebo ich ma notifikované a poziadavky ostatnych riesSitelov podla opravneni.
Pristup mé predvolene len k svojim plneniam. Pristup k ponukdm a dalSim plneniam ma podla
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pridelenych opravneni.

Zaradovanie Operatorov do Skupin

V CM je mozné Operatorov zaradovat do Skupin za Gc¢elom :

- dedenia opravneni nadefinovanych nad Skupinou

- zaradenia operatora do riesitel'skej skupiny kvoli priradeniu novych poziadaviek (resp. ticketov v
rdmci C-Desk Enterprise funkcionalite).
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Obrazek: Nastavenie opravneni pri vytvarani novej skupiny

Opravnenia

V profile Operatora alebo Skupiny je zdlozka Opravnenia. Opravenia vzdy nastavuje Spravca (alebo
Operator alias Spravca)
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V CM st dva druhy Opravneni :

1. Funkcie viazané na Zakaznika (Spolo¢nosti) - ruzovy riadok

2. Funkcie viazané na pocitace - svetlé riadky

Tip: O ktory typ opravnenia ide, nemusite velmi rozmyslat, ¢o CM ocakava na zadanie, je pre
Spravcu povolené na editéaciu.

ZjednodusSenie nastavovania opravneni :

Ked kliknete na nazov opravnenia (nazov stipca), tak sa zmeni hodnota vo véetkych zobrazenych
riadkoch. Aby ste mali zobrazené vsetky objekty bez strdnkovania je potrebné zrusit akykol'vek filter
nad tabulkou opravneni. Ak chcete vSetky objekty, dajte do niektorého poli¢ka hviezdicku *.

Tip : V celom CM plati, Ze ak nezadate ziadne pravidlo a méate povolené zobrazit objekty po vstupe
do nejakej Casti CM, tak sa strankuje. Ak zadate nejaky filter, vSetko sa vypiSe na jednu obrazovku.

Uroven opravneni je signalizovana nasledujicimi symbolmi :

a) Prdzdny checkbox bez pozadia - funkcia nedostupna

b) Prdzdny checkbox so zelenym pozadim - funkcia dostupnd vdaka dedeniu. Odkial ste funkciu
zdedili, zistite po umiestneni kurzora do zeleného pozadia. Vtedy sa vdm vypiSe Zlty pop-up box.
c) Zaskrtnuty check box bez pozadia - funkcia dostupna priamym zadanim

d) Zaskrtnuty checkbox so zelenym pozadim - pripad b) a c) spolu.
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Obrazek: Zobrazenie Urovne opravneni
Ovladanie zoznamu riesitelov v C-Desk poziadavke

Tato funkcionalita bola pridana od verzie 2.6 Customer Monitora, pre easyclick a zdkaznicke konta
mobzete nastavit, Zze pri zaddvani novej poziadavky cez easyclick alebo zdkaznicke konto sa bude v
zozname riesitelov poziadavky nachadzat aj operator, ktory k danému zakaznikovi nieje priradeny.
Toto nastavenie spravite cez konto spravcu v Casti Admin zdéna -> PouZivatelia -> Operatori a
Skupiny -> Konkrétny operator -> zéloZka oprdvnenia -> ¢ast Customer Desk -> stipec volitelny
riesitel pre inych operdtorov ako je zndzornené na nasledujicom obrazku. V tomto stipci mézete
nastavit aby sa tohto operatora mohli vyberat zakaznici ako riesitel'a svojej poziadavky aj ked tento
operator nieje k spolo¢nosti priradeny.
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Obrazek: Ovladanie zoznamu riesSitel'ov v C-Desk poziadavke
Moznost vymedzit Operatorom pristup do nastavenia Zakaznikov a Pocitacov

Ak ma operator nastavené opravnenia tak ze vidi len jemu priradenych zdkaznikov a ziadnych inych
ale potrebuje vidiet nastavenia aj niektorych inych zakaznikov, ktory k tomuto operatorovi priradeni
nie s, tak od verzie 2.6 pre Customer Monitor pribudla v zalozke opravnenia moznost spristupnit
Udaje o PC, Watches, Foto dokumentéciu a nastavenie zdkaznika Len na ¢itanie. V pripade
nastavenia opravneni len na Citanie ma operator pristup k nastaveniam zakaznikov, Watches, foto
dokumentacii a udajom o PC ale nemdéze tieto nastavenia menit .Toto nastavenie spravite cez konto
spravcu v Casti Admin zéna -> PouZivatelia -> Operatori a Skupiny -> Konkrétny operator -> zalozka
opravnenia -> ¢ast CM zakladné opravnenia a Zakaznici ako je zndzornené na nasledujiicom
obréazku.
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Obrazek: Moznost vymedzit Operatorom pristup do nastavenia Zakaznikov a Pocitacov
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Popis doélezitych poloziek v Profile Operatora:

Zalozka Vseobecné udaje

Nova funkcionalita od verzie 2.6, SMS notifikacia cez email do schranky u vasho
mobilného operatora, ktora je obvykle zdarma

Zalozka Vseobecné udaje

Popis jednotlivych poli¢ok sa nachadza pod obrazkom.
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Obrazek: Zalozka Vseobecné udaje v profile operatora

Prihlasovacie meno

- meno, pod ktorym sa bude operator prihlasovat na CM. Pri prihlasovani na CM nezélezi na velkosti
pismen.

Skratka pre vypis - na niektorych miestach na CM (napr. na C-Desk rieSitel poziadavky) sa pre
jednoduchost vypise iba skratka operatora. Odporuica sa zadavat bud priezvisko operatora, alebo
jeho prezyvku.

Kontaktny email - na uvedenU adresu bude operator dostavat kdpie poziadaviek z C-Desk (blizsSie
pozri Moznosti zaddvania poZziadaviek) a hldsenia z CM

Mobil - Udaj vyuziva C-Desk, aby mohol operatorovi poslat spoplatnend SMS, pri urgentnych
poziadavka (blizSie pozri Customer Desk -> Moznosti zaddvania poziadaviek). Pre operatorov so
slovenskym mobilnym telefénom zaddavajte &isla vo formate 09xxxxxxxx, pre operatorov

s mobilnym telefénom z ostatnych statu EU pouzivajte medzinarodny format, napriklad
+420603...... .

Zobrazovat len zakaznikov, ku ktorym je prideleny - pouzite tito moznost v pripade, ak Vas
operator nema mat dostupné Udaje o inych zadkaznikoch. Vychodzia vlastnost systému je, ze
operator méze vidiet Udaje vSetkych zdkaznikov.

Automatické filtrovanie vo formuldroch - do polozky Operdtor v hlavnej vrchnej liste sa bude
automaticky vkladat meno operatora a dojde tak k filtrovaniu zédkaznikov, ktori st k danému
operatorovi priradeni. Po ru¢nom vymazani bude mat aj tento operator dostupné informacie o
vSetkych zdkaznikov

Tip: Ak chcete zamedzit urcitym operdtorom pristup k vybranym zdkaznikom, pouzite vol'bu
Zobrazovat len zakaznikov, ku ktorym je prideleny.

Hlavny operator - ma vyssie opravnenia, ktoré sa vyuzivaju pri fakturacii prac. Hlavny operator
ma pravo menit Gdaje plneni k fakturéacii (zdznam o vykonanej praci). Toto prdvo ma samozrejme aj
Spréavca.

Heslo - minimalna dizka 5 znakov, nie je vyZadované iné kritérium

zalozka Nastavenia zakaznikov

Prideleni zakaznici / - zvolte zdkaznikov, o ktorych vypoctovu techniku sa bude operator starat.
Emailové spravy s upozorneniami a Customer Desk poziadavkami bude dostavat len od tychto
zdkaznikov. V Customer Desk si zakaznik mo6ze zvolit operatora len z pridelenych operatorov,
napriklad pri Easyclick poziadavke. K dispozicii mate doplnkové nastavenie ku kazdému priradenému
zadkaznikovi Hlavny operator (vysvetlenie funkcie je vyssie), Blokovat emaily - nebudu posielané
Ziadne hlasenia zo Servera CM okrem poziadaviek z C-Desku, kde je rieSitelom, Nezobrazovat v
Easyclick poziadavke - nebude zobrazeny vo formuldri Easyclick poziadavky medzi riesitel'mi, t;.
ide o Specialistu, ktory sa nebude starat o vSetky poziadavky od pouzivatelov.

Nastavenia u ostatnych zakaznikov - niektoré funkcie, ktoré su Standardom pre pridelenych
zdkaznikov moOzete vyzadovat aj u inych zadkaznikov. Napriklad potrebujete, aby sa urcitd kontaktna
osoba alebo pozicia zobrazovala v Easyclick poziadavke, ale nechcete, aby za tohto zakaznika bola
zodpovednd. Znamena to, ze tuto osobu nepriradite k zdkaznikovi, ale ju len nechate Zobrazovat v
Easyclick poziadavke v zozname rieSitelov (operatorov).

Pocitace s extra emailovou notifikaciou - vyuzite ak sa jednd o operatora - Specialistu a ma na
starosti napriklad len servery. Zo Servera CM budu o tychto pocitaloch posielané notifikacné spravy,
aj ked budete mat nastavenu blokaciu emailov k priradenému zakaznikovi alebo nie ste k
zédkaznikovi, ktorého je pocitac, priradeny.

zalozka Nadriadeni a Podriadeni

Nastavenie hierarchie vztahov medzi operatormi za Gc¢elom automatizovane informovat Veducich
pracovnikov len za svoj pracovny tim. Veduci timu dostdva képie emailovych hldseni o CM
poruchach a C-Desk poziadaviek, SMS sprav, ktoré dostavaju jeho podriadeni.

zalozka Vzdialeny pristup

Nastavenie je popisané v manudle pre Vzdialeny pristup na plochu PC

zalozka Spotrebny material

Nastavenie opravneni pre modul Spotrebny materidl. Viac sa dozviete v samostatnom manuale
"Spotrebny material" zo strdnky Podpory.

zalozka Priradenie do skupin

Ide o priradenie do skupin opravneni, aby ste nemuseli pre kazdého operatora vytvarat zoznam
pristup na vSetky objekty samostatne.

zalozka Opravnenia
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Definicia pristupov pre operéatora. Ak ziskal opravnenie zaradenim do skupiny (viz. predchadzajuci
bod), je pozadie nastavenia zelené.

Riadky s ndzvom zdkaznika (s ruzovym pozadim) maju vyznam, ze je to predvolené nastavenie pre
pocitac / objekt, ktory bude do CM zaregistrovany v buddcnosti. Tj. pri registracii nového PC
nemusite nastavovat pre operatora pristup (V systéme dedenia by sme tito polozku oznadcili ako
rodic)

Zjednodus$enie nastavenie opravnenia pre vietky zobrazené polozky v rdmci jedného stipca
vykonate kliknutim do bunky s ndazvom Opravnenia. Aby ste nemali strankovanie, vlozte do filtra na
vybranu polozku znak %.

zalozka Uzitoc¢né subory

Subory, ktoré poskytovatel sluzby Customer Monitor povazuje za uzito¢né pri pouzivani tohto
produktu a nie st z r6znych dévodov vhodné na volné Sirenie prostrednictvom internetu.

Nova funkcionalita od verzie 2.6, SMS notifikdcia cez email do schranky u vasho
mobilného operatora, ktora je obvykle zdarma

Toto nastavenie spravite v profile operdtora v prvej zalozke VSeobecné U(daje, v Casti Spbésob
odosielania SMS. V pripade, Ze vlastnite emailovld schranku, z ktorej vdm chodi sms notifikdcia o
kazdom novom prijatom emaile (zvacsa sU to schranky mobilnych operatorov) a tato sluzba je
zdarma, mate moznost dostidvat SMSky z CM a C-Desk zadarmo. Nastavte ako spOsob odosielania
SMS - Email, ¢o je zndzornené na obrazku nizsie. Musite vyplnit aj ¢islo mobilného telefénu nakolko
toto cislo sa vyuziva pri konfiguracii posielania SMS v CM. Po ulozeni tychto nastaveni vdm vsetky
notifkacie, ktoré vam boli dosial' zasielané formou SMS, budd po novom doruc¢ované formou emailu
do zvolenej emailovej schranky. Z nej vdm maju chodit SMS notifikacie na vas mobilny telefdn.

Upozornenie: Pred zaCatim vyuzivania tohoto typu nastavenia si skontrolujte, ¢i vasa emailova

schrdnka ma zapnutl sms notifikdciu novych emailov resp. ¢i takdto funkciu vébec podporuje.
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Obrazek: Nastavenie SMS notifikacie cez email do schranky s notifikaciou novych emailov
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